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§ 10. Wejscie w zycie

§ 1. Postanowienia ogdlne

Niniejsza Procedura rozpatrywania reklamacji w Skarbiec TFI S.A. okresla zasady
dotyczace procesu obstugi reklamac;ji.

Celem Procedury jest okreslenie zasad postepowania pracownikéw Skarbiec TFI S.A. oraz
podmiotéw wspodtpracujacych ze Skarbiec TFI S.A. w procesie obstugi reklamacji.
Niniejszy dokument zostat opracowany i wdrozony zgodnie z art. 48 ust. 2b pkt 5) ustawy
z dnia 27 maja 2004 r. o funduszach inwestycyjnych i zarzadzaniu alternatywnymi
funduszami inwestycyjnymi, § 72 ust. 2 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 2 lipca
2019 r. w sprawie sposobu, trybu oraz warunkdw prowadzenia dziatalnosci przez
towarzystwa funduszy inwestycyjnych oraz na podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015
r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym.

Postanowienia Regulaminu odnoszg sie do wszystkich zatrudnionych w Skarbiec TFI S.A.
pracownikéw zajmujacych sie swiadczeniem ustug i sprzedazg produktow oferowanych
przez Towarzystwo, rozpatrywaniem reklamacji oraz sprawujgcych kontrole i nadzor nad
tymi procesami, jak tez podmiotdw wspdtpracujacych z Towarzystwem w zakresie
procesu obstugi reklamacji.

Za wdrozenie oraz monitorowanie przestrzegania Regulaminu odpowiada Zarzad
Towarzystwa.

W procesie rozpatrywania Reklamacji komunikaty kierowane do Klientéw s3
formutowane w sposéb wyrazny, prostym jezykiem, ktory jest tatwy do zrozumienia.

. Towarzystwo jest podmiotem nadzorowanym przez Komisje Nadzoru Finansowego oraz

jest spotka uprawniong do prowadzenia dziatalnosci polegajacej na tworzeniu funduszy
inwestycyjnych i zarzadzaniu nimi, w tym posrednictwa w zbywaniu i odkupywaniu
jednostek uczestnictwa na podstawie zezwolenia z dnia 17 lipca 1997 r. oraz zarzadzaniu
portfelami, w sktad ktérych wchodzi jeden lub wieksza liczba instrumentdéw finansowych
na podstawie zezwolenia Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 8 maja 2006 r.



§ 2. Definicje

Uzyte w Procedurze okreslenia oznaczaja:

1)
2)
3)

4)

5)

6)

7)
8)

9)

10)

Procedura — niniejsza Procedura rozpatrywania reklamacji w SKARBIEC TFI S.A.
Towarzystwo — SKARBIEC Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych S.A.

Reklamacja — kazde kierowane do Towarzystwa lub Funduszu wystgpienie Klienta,
odnoszace sie do zastrzezen dotyczacych ustug Swiadczonych przez Towarzystwo, Fundusz
lub wykonywanych przez Towarzystwo/Fundusz w tym za posrednictwem Agenta
Transferowego lub Dystrybutora, w szczegdlnosci zarzucajgce niezgodne z prawem,
statutem Funduszu lub innymi regulacjami dziatanie lub zaniechanie Towarzystwa, Agenta
Transferowego lub Dystrybutora, lub stawiajace innego rodzaju zarzuty wobec tych
podmiotow.

Klient — kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ Reklamacje, klient indywidualny,
jak i instytucjonalny, zaréwno ten, ktéry korzysta lub korzystat z ustug Towarzystwa,
wnioskowat o sSwiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej
Towarzystwa, a przede wszystkim uczestnicy Funduszy, klienci korzystajgcy z ustug
Towarzystwa dotyczacych zarzadzania portfelami w sktad ktérych wchodzi jeden lub
wieksza liczba instrumentéw finansowych, oszczedzajacego lub osobe uprawniong w
rozumieniu ustawy o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach
zabezpieczenia emerytalnego oraz petnomocnicy wyzej wymienionych oséb i podmiotéw.
Konsument — konsument w rozumieniu art. 22* ustawy z dnia 23 kwietnia 1964r. — Kodeks
cywilny (tekst jednolity: Dz.U. 2020 poz. 1740, z pézn. zm.).

Dystrybutor — podmiot prowadzacy dziatalnos¢ maklerskg w zakresie przyjmowania i
przekazywania zlecen nabycia lub zbycia jednostek uczestnictwa lub inny podmiot za zgoda
Komisji Nadzoru Finansowego zbywajacy i odkupujacy jednostki uczestnictwa, zwigzany
umowq z Funduszem lub podmiot przyjmujgcy o$wiadczenia woli dotyczgce prowadzenia
zapisOw i wykupow certyfikatéw inwestycyjnych.

Fundusz — fundusz inwestycyjny zarzagdzany przez Towarzystwo.

Agent Transferowy - podmiot, ktéry na zlecenie Funduszu prowadzi rejestr uczestnikow
Funduszu oraz subrejestry, a takze wykonuje inne czynnosci na rzecz Funduszu

Trwaty nosnik informacji— nosnik umozliwiajgcy przechowywanie informacji w sposéb
zapewniajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celdw sporzadzenia tych informacji
i pozwalajacy na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci.
Platforma ODR (Online Dispute Resolution) — stanowi punkt dostepu dla konsumentoéw i
przedsiebiorcow  pragngcych  pozasadowego  rozstrzygania  sporow  objetych
Rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w sprawie
internetowego systemu rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia
(WE) nr 2006/2006 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach
konsumenckich).

§ 3. Reklamacje
1. W celu umozliwienia Towarzystwu rzetelnego rozpatrzenia Reklamacji, jej ztozenie
powinno nastgpi¢ niezwtocznie po uzyskaniu przez Klienta informacji o zaistnieniu
okolicznosci powodujgcych powstanie zastrzezen, chyba, ze okolicznos¢ ta nie ma
wptywu na sposdb procedowania z reklamacja.



2. Nie stanowig reklamacji w rozumieniu Procedury:

1) pytania dotyczace oferty produktowej Towarzystwa,

2) pytania dotyczace sytuacji prawnej Klienta,

3) prosby o wyjasnienie sytuacji faktycznej Klienta.

3. Reklamacja kierowana do Towarzystwa powinna zawiera¢ co najmniej:

1) dane umozliwiajgce identyfikacje Klienta (w przypadku oséb fizycznych co najmniej
imie, nazwisko i numer PESEL, a w przypadku oséb prawnych nazwa, nr REGON, NIP
oraz zaréwno w przypadku oséb fizycznych jak i prawnych adres korespondencyjny
obejmujacy co najmniej: miasto, kod pocztowy, ulice, numer domu i mieszkania albo
wskazanie, ze odpowiedz ma by¢ wystana na adres posiadany przez Towarzystwo lub
Fundusz),

2) okreslenie subrejestru lub nazwe Funduszu prowadzgcego rejestr certyfikatow
inwestycyjnych/jednostek uczestnictwa lub portfela, w sktad ktérego wchodzi jeden
lub wieksza liczba instrumentdéw finansowych, ktdrego dotyczy Reklamacja,

3) opis przedmiotu Reklamacji,

4) zwiezty opis okolicznosci ktore spowodowaty powstanie zastrzezen,

5) wskazanie zastrzezen/oczekiwan Klienta,

6) w przypadku koniecznosci, kopie dokumentéw niezbednych do analizy Reklamacji.

4. W przypadku, gdy tres¢ reklamacji nie pozwala na sprecyzowanie danych, o ktérych
mowa w ust. 3, Towarzystwo, o ile Klienta przekazat dane umozliwiajgce na kontakt z
nim, niezwtocznie wzywa Klienta (lub Jego petnomocnika) do ich uzupetnienia.

5. Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez Klienta reklamacji do Towarzystwa,
przekazywana jest Klientowi na etapie zawierania umowy w takiej formie, w jakiej jest
zawierana umowa lub w formie pisemnej, wskazuje sposéb udostepniania
szczegodtowych.

6. informacji o zasadach dotyczgcych procesu obstugi reklamacji oraz fakt podlegania przez
Towarzystwo i Fundusze nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

7. Szczegdtowe informacje dotyczgce trybu wnoszenia i rozpatrywania reklamacji sa
udostepniane w szczegdlnosci w siedzibie Towarzystwa, na stronie internetowej
Towarzystwa i w prospektach informacyjnych Funduszy.

8. Informacje, o ktérych mowa w ust. 5 powinny by¢ aktualne, precyzyjne i sformutowane
w sposOb zrozumiaty oraz obejmujg w szczegdlnosci:

1) przyjeta Towarzystwo forme ztozenia reklamacji,

2) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajgcych ztozenie reklamacji odpowiednio

do form przyjetych przez Towarzystwo,

3) zakres danych kontaktowych, ktdre powinien dostarczy¢ Klient w celu sprawnego

przeprowadzenia procesu rozpatrywania reklamacji w przypadku gdy Towarzystwo

takich danych nie posiada,

4) sposdb potwierdzenia wptywu reklamaciji,

5) termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje,

6) sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacje, w tym forme odpowiedzi i sposdb

jej doreczenia,

7) wskazanie, ze ztozenie reklamacji niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen

utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenia reklamacji przez Towarzystwo chyba, ze

okolicznos¢ ta nie ma wptywu na sposdb procedowania z reklamacja.



10.

Towarzystwo w umowie zawieranej z Klientem zamieszcza nastepujgce informacje
dotyczgce procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji:

1) miejsce i forme ztozenia reklamaciji,

2) termin rozpatrzenia reklamacji,

3) sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

W odniesieniu do Klientow, ktérzy nie zawarli umowy z Towarzystwem/Funduszem,
informacje, o ktérych mowa w ust. 9, dostarczane sg w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym
nastgpito zgtoszenie roszczen Klienta wobec Towarzystwa/Funduszu.

§ 4. Ztozenie i przyjecie reklamacji

Reklamacje moga by¢ sktadane w siedzibie:
1) Towarzystwa,

2) Dystrybutoréw,

3) Agenta Transferowego.

Reklamacje mogg by¢ sktadane:

1) w formie pisemnej:

a) osobiscie w Towarzystwie, u Dystrybutora, u Agenta Transferowego,

b) przesytka pocztowg, kurierskag lub z wykorzystaniem innego postarica — na
adres: Skarbiec TFI S.A., al. Armii Ludowej 26, 00-609 Warszawa lub adres Agenta
Transferowego: ProService Finteco Sp. z 0.0. ul. Konstruktorska 122, 02-673 Warszawa.
2) ustnie:

a) telefonicznie na numer Infolinii: +48 22 588 18 43,

b) osobiscie w Towarzystwie, u Dystrybutora, u Agenta Transferowego.

3) w formie elektronicznej:

a) na adres poczty elektronicznej Towarzystwa: reklamacja@skarbiec.com.pl

b) za posrednictwem systemow transakcyjnych Dystrybutoréow, o ile posiadajg

taka funkcjonalnosé.

Reklamacjg moze zostaé ztozona przez Klienta lub petnomocnika. Petnomocnictwo
wymaga formy pisemnej i moze by¢ ztozone wraz z Reklamacjg lub w czasie jej
rozpatrywania.

W przypadku ztozenia Reklamacji w sposéb inny niz za posrednictwem poczty lub
kuriera, Towarzystwo na zyczenie Klienta przekazuje potwierdzenie ztozenia Reklamaciji
w trybie z nim uzgodnionym.

Ztozenie Reklamacji za posrednictwem podmiotéw Swiadczgcych ustugi na rzecz
Towarzystwa, sg réwnoznaczne ze ztozeniem jej w siedzibie Towarzystwa, w zakresie
biegu terminu rozpatrzenia Reklamacji.

Reklamacje w zwigzku z dziatalno$cig prowadzong przez Towarzystwo, Fundusz lub
podmiot dziatajgcy na rzecz Funduszu sktadane sg bezptatne.

§ 5. Rozpatrzenie reklamacji
Proces rozpatrywania reklamacji podejmowany jest niezwtocznie po jej otrzymaniu i

przeprowadzany rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem obiektywizmu oraz z
poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséow prawa i dobrych obyczajéw. W



przypadku ztozenia reklamacji, Towarzystwo dopuszcza mozliwos¢ jej polubownego

rozwigzania pomiedzy Klientem i Towarzystwem.

Reklamacje rozpatrywane s3 w mozliwie najkrétszym terminie, bez zbednej zwtoki

jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania Reklamacji. Do zachowania

terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

Towarzystwo moze wprowadza¢ w regulaminach oferowanych produktéow lub ustug

krotsze terminy na rozpatrzenie Reklamaciji.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach lub wymagajacych zasiegniecia informacji

u podmiotow trzecich lub Reklamacjach przekazanych do Towarzystwa w dacie

uniemozliwiajacej ich terminowe rozpatrzenie , o ktérym mowa w ust. 2, Towarzystwo

w informacji przekazanej Klientowi, ktory wystgpit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia,

2) wskazuje okolicznosci ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory

nie moze przekroczyé 60 dni od dnia otrzymania reklamaciji.

Termin rozpatrywania Reklamacji biegnie od momentu powziecia informacji o ztozeniu

przez Klienta Reklamaciji, tj.:

1) W formie pisemnej — od daty wptywu Reklamacji do Towarzystwa lub do jednego z
podmiotéw o ktérych mowa w § 4 ust. 1 pkt 2) i 3) niniejszej regulacji,

2) W formie e-mail — dostarczenie jej na odpowiedni adres Towarzystwa,

3) Za posrednictwem telefonu — dzien przyjecia Reklamacji.

§ 6. Odpowiedz na Reklamacje

Odpowiedz na Reklamacje udzielana jest w formie papierowej i przekazywana listem

poleconym na adres korespondencyjny podany przez Klienta i posiadany przez Fundusz

lub Towarzystwo chyba, ze Klient w tresci reklamacji wskaze inny adres (z zaznaczeniem,

iz na ten adres oczekuje odpowiedzi na reklamacje) lub za pomocg trwatego nosnika

informac;ji w rozumieniu Ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptfatniczych (Dz. U.

2011, nr 100 poz. 1175 z pdzn. zm.) lub na wniosek Klienta, za posrednictwem poczty

elektronicznej.

Osoba inna niz Klient informowana jest o sposobie rozpatrzenia Reklamacji, jezeli wynika

to wyraznie z jego dyspozycji. W przypadku ztozenia Reklamacji przez petnomocnika

Klienta odpowiedZ na Reklamacje zostanie odpowiednio przekazana do petnomocnika

oraz do wiadomosci Klienta.

Odpowiedz na reklamacje zawiera w szczegélnosci:

1) informacje o wyniku rozpatrzenia Reklamacji,

2) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z
wolg Klienta,

3) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy,

4) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi oraz jej stanowiska stuzbowego,

5) okreslenie terminu, w ktdrym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie diuzszego niz 30 dni od dnia
sporzgdzenia odpowiedszi,



6) a w przypadku odpowiedzi na reklamacje Konsumenta wyczerpujacg informacje na
temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich postanowienn umowy
oraz stosownych przepiséw prawa, jesli to mozliwe takie z przytoczeniem ich
brzmienia, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw.

4. Odpowiedz udzielana w formie pisemnej sporzadzana jest przy uzyciu czcionki ktorej
czytelnos¢ odpowiada czytelnosci czcionki Times New Roman 12 pkt, a na uzasadnione
zadanie Klienta przy uzyciu wiekszej czcionki.

5. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji odpowiedz? zawiera rowniez:

1) pouczenie o mozliwosci odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, a takze

o sposobie wniesienia tego odwoftania,

2) informacje o mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze

wskazaniem podmiotu, ktéry powinien byé pozwany i sagdu miejscowo wtasciwego do

rozpoznania sprawy,

3) informacje o mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika

Finansowego.

4) w przypadku Klientéw bedacych Konsumentami, takze informacje o mozliwosci

zwrdcenia sie o pomoc do wtasciwego miejscowo Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika

Konsumenta,

5) pouczenia o mozliwosci wykorzystania platformy ODR (poprzez strone

http//ec.europa.eu/consumers/odr)- w celu rozstrzygniecia sporéw wynikajacych z

internetowych umoéw sprzedazy lub umoéw o $wiadczenia ustug zawieranych miedzy

konsumentami mieszkajgcymi w Unii a przedsiebiorcami majgcymi siedzibe w Unii — w

rozumieniu Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 w

sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany

rozporzadzenia (WE) nr 2006/2006 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie

ODR w sporach konsumenckich).

§ 7. Tryb odwotawczy

Od sposobu zatatwienia Reklamacji wynikajacego z odpowiedzi na reklamacje, przystuguje
odwotanie do Zarzadu Towarzystwa. W takim przypadku stosuje sie postanowienia § 5.

§ 8. Rejestr reklamac;ji

1. Towarzystwo prowadzi rejestr otrzymanych reklamacji zawierajgcy informacje o
Reklamacjach oraz sposobie i terminie ich zatatwienia.
2. W rejestrze reklamacji umieszcza sie w szczegdlnosci nastepujgce dane:
1) numer porzgdkowy Reklamacji,
2) imie i nazwisko lub firme (nazwe) sktadajgcego Reklamacje,
3) date ztozenia Reklamacji, tj. data jej wptywu,
4) przedmiot Reklamaciji, tj. czego dotyczy,
5) srodki podjete w celu zatatwienia Reklamacji,
6) sposob zgtoszenia Reklamacji (telefonicznie, pisemnie, e-mail),
7) termin zatatwienia reklamacji ( data wystania odpowiedzi),
8) opis ostatecznego rozstrzygniecia,
9) termin zatatwienia Reklamacji,
10) status reklamacji (otwarta/zamknieta).



§ 9. Archiwizacja

Towarzystwo ewidencjonuje i przechowuje dokumenty zwigzane z reklamacjg na zasadach
przechowywania i archiwizowania dokumentéw obowigzujgcych w Towarzystwie oraz w sposéb
umozliwiajgcy w kazdym czasie ich odtworzenie. Szczegdty dotyczgce archiwizowania, w tym
rowniez terminy archiwizowania reguluje Regulamin przechowywania i archiwizowania
dokumentdéw i innych nos$nikdéw informacji w Skarbiec TFI S.A. oraz zarzagdzanych przez nie
funduszy.

§ 10. Wejscie w zycie

1. Procedura wchodzi w zycie z dniem jej uchwalenia przez Zarzad Towarzystwa.
2. Procedura moze w kazdej chwili zosta¢ zmieniona decyzjg Towarzystwa.
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